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本文论述了 CRM 的兴起和应用的原因，CRM 内涵和核心内容、电信








































Telecom service has turned from lack into surplus, and telecom operation 
has turned from low-level homogenous competition phase, characterized with 
dropping price and expanding scale, to high-grade heterogeneous competition 
phase, characterized with providing new service and assuring different QoS. 
Under the pressure of the homogenous competition, replacing competition, and 
user distribution, enterprise introduces more advanced technology and more 
business besides every telecom operation. They have put their stake on service 
in order to increase customer number. The ruthless competition makes the 
operation enterprises care operation again, and begin to think about the relation 
among user, market and operation.  
In new competition environment, the operation management of telecom 
enterprise has turned from the service-aimed mode to the customer-aimed mode, 
and the customer management has also turned from CS (customer server) to 
CRM.(Customer Relation Management). 
This paper addresses the cause of origination and application of CRM, the 
basic content of CRM, the characteristics of CRM in telecom enterprises, the 
key factors of success usage, and a sales mode based on experience of CRM as 
well as its basic content and big customer management. 
Finally, this paper addresses some advanced instances in which telecom 
enterprises use CRM, and analyzes them. We discuss these results, proving that, 
without lowering service prices, this model can improve user loyalty, stabilize 
and increase customer number, obtain much more profits, and eventually, make 
the telecom enterprise larger and stronger. 
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户服务理念和意识，然后，基于 CRM 来进行企业的流程再造， 后，基于





在电信运营企业的应用。本章主要论述了 CRM 的概念；论述了 CRM 在电
信企业的特点及应用，从企业文化变革、企业流程再造、员工素质提高、
技术引进和系统推进方面论述了电信企业实施 CRM 的必要性和如何实施




































合方面寻求增长点。2003 年中国电信的宽带用户数由 376 万户达到 563 万
户，互联网业务收入为 81.6 亿元，增长了 66％，占总经营业务收入的比重
也从 2002 年的 4.5％提升到 6.9％，成为潜力巨大的明星业务②。2004 年上
                                                 
① 注：电信市场 2003 年年报 













1  电信企业面临的挑战 
 
3
半年，中国电信的宽带用户数突破 1000 万①。 
在移动通信市场，用户增长速度从 2002 年开始全面下滑。截至 2003
年底，中国移动的用户总数为 1.416 亿户，市场份额从 2002 年的 67％略降
















主要取决于各个运营商竞争的实力。 新兴电信运营商都力图在 IP 电话市
场占有一席之地。自 2002 年 4 月以来，几大新兴运营商的 IP 电话业务已
经极大地分流了电信的长途业务，致使其出现负增长。中国电信的年报显
示，2003 年其小灵通用户新增 1100 万户，达到 1835 万户，比 2002 年底增
                                                 
① 注：中国电信 2003 年报 

















灵通业务的发展势头也非常迅猛，2003 年底的用户数比 2002 年增长了 8
倍，网通北方的小灵通用户数已经突破 1000 万，北京地区的用户数也突破
了 50 万大关。小灵通业务的发展必然导致移动业务的下降。 
电信企业竞争带来的另外一个负面影响是运营商利润增长速度的下
降。中国电信年报显示，2002 年与 2003 年相比，中国移动签约用户的 ARPU
值从 2002 年的 176 元降至 171 元，预付费用户从 63 元降至 58 元②；中国
联通 CDMA 用户的 ARPU 值从 2002 年的 172.2 元降至 128.4 元，GSM 用
户由 67.3 元下降到 56.7 元；中国电信小灵通用户的 ARPU 值降至 45 元，
固话降至 40 元③。 
与 ARPU 值的下降恰恰相反，三大运营商用户的每户通话分钟（MOU）
数却都有较大增加。中国电信 2003 年国内长途总传输量为 538 亿分钟，较
2002 年增长 15％；中国移动 2003 年的用户总通话时长为 3 732 亿分钟，比










                                                 
① 注：中国电信 2003 年报 
② 注：中国移动 2003 年报 
③ 注：中国电信 2003 年报 
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935.1 亿条，短信业务收入从 2002 年的 42.4 亿元飙升至 2003 年的 99.09 亿
元，增长了 134％①。CDMA 用户数在备考合并的情况下，所有用户短消息
的使用量比 2002 年增长了 11 倍。中国移动的年报显示，2003 年新业务收
入为 162.05 亿元，其中 60％以上是来自短信业务，非短信数据收入仅为 28.5
亿元②。 



















                                                 
① 注：中国移动 2003 年报 



















































































































国外。2003 年 3 月 20 日，中国联通与韩国 SK 电讯在北京正式签署了成立
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